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Resumen 

 

La presente investigación que lleva por título Mejora de la calidad de atención y la 

satisfacción del usuario en el Hospital I Héroes del Cenepa, Bagua año 2021; 

desarrolló como objetivo general proponer una mejora de calidad de atención y 

satisfacción del usuario del Hospital I Héroes del Cenepa Bagua, 2021. Tuvo un 

enfoque cuantitativo, de tipo descriptivo – explicativo y propositivo; de diseño no 

experimental – transversal; la población estuvo representada por los usuarios y 

colaboradores del Hospital; se empleó el cuestionario como técnica de recolección 

de datos. Se llegó a la conclusión que la calidad de atención brindada es baja, dado 

que los servicios no fueron prestados de forma eficiente y eficaz, los servicios en 

su mayoría no son accesibles a los usuarios; los colaboradores en su mayoría a 

veces brindan lo servicios con calidez, empatía, cordialidad y respeto y el nivel de 

satisfacción de los usuarios es baja, dado que los usuarios casi nunca se sienten 

satisfechos con las instalaciones donde reciben el servicio ni con el personal que 

los atiende; en relación al servicio íntegro, los cuidados recibidos, la capacidad de 

respuesta, la rapidez de la entrega de citas y la atención médica no generaron 

satisfacción. 

 

Palabras clave: Calidad, atención, satisfacción y usuario. 
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Abstract 
 

This research is entitled Improving the quality of care and user satisfaction at 

Hospital I Héroes del Cenepa, Bagua year 2021; developed as a general objective 

to propose an improvement in the quality of care and user satisfaction of Hospital I 

Héroes del Cenepa Bagua, 2021. It had a quantitative, descriptive-explanatory and 

purposeful approach; non-experimental design - cross-sectional; the population was 

represented by the users and collaborators of the Hospital; The questionnaire was 

used as a data collection technique. It was concluded that the quality of care 

provided is low, given that the services were not provided efficiently and effectively, 

the majority of the services are not accessible to users; Most of the collaborators 

sometimes provide the services with warmth, empathy, cordiality and respect, and 

the level of user satisfaction is low, given that users almost never feel satisfied with 

the facilities where they receive the service or with the staff that attends them; 

Regarding the comprehensive service, the care received, the response capacity, 

the speed of delivery of appointments and the medical attention did not generate 

satisfaction. 

 

Keywords: Quality, attention, satisfaction and user. 

 

 

 

 

 

 

 



1 

I. INTRODUCCIÓN  

 

En el ámbito internacional; Sánchez & Martínez (2016) acotaron que 

la problemática en Madrid por insatisfacción en diversas instituciones o 

empresas va en aumento; sin embargo estos niveles son mas notorios en las 

instituciones públicas; sin embargo hay programas de voluntariados que 

otorgan una buena atención y eso se refleja ya que su satisfacción de los 

usuarios se encuentra por encima del noveno nivel, consideran necesario 

recomendar el servicio de voluntariado. Para ello Numpaque & Rocha (2016) 

acotan que existen dos modelos; el primer modelo SERVQUAL que se emplea 

para la evaluación de la calidad de los servicios y el segundo modelo 

SERVACHOS que se emplea para evaluar la calidad percibida por la atención 

hospitalaria; estos modelos permiten identificar las deficiencias, con el fin de 

desarrollar estrategias de mejora. 

 

Para Lenny & Kridanto (2019); la gestión hospitalaria en Bristol  es 

deficiente, esto se ve reflejado por la insatisfacción de los usuarios; además 

que el sistema de información no es el adecuado, la información no se 

encuentra actualizada, los procesos resultan ser muy tediosos, el personal no 

brinda adecuadamente la información necesaria a los usuarios.  

 

Para Henao et al. (2018) la calidad de servicios resulta ser de interés 

para la mayoría de instituciones de salud en todo el mundo; debido a que es 

parte fundamental de los servicios brindados a los pacientes; por ello la 

participación de los usuarios es determinante para el establecimiento de 

mejoras y la realización de mediciones sobre la calidad percibida por el gozo 

de los servicios de salud. Por otro lado Al-Hashimi & Aqleh (2017) acotan que 

la calidad del sistema, de la información y la calidad del servicio se encuentran 

relacionados e influyen en la satisfacción de los usuarios; por ello destaca la 

necesidad de mejora de la información del usuario final, el tiempo de respuesta, 

accecibilidad remota y  disponibilidad del sistema. Además, Campbell & Li 

(2018) acotan que las calificaciones que se brindan por facebook a cerca de los 

hospitales en la ciudad de New York es el resultado del grado de insatisfacción 
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de los usuarios ya que califican como poco eficiente el sistema de atencipon 

médica. Así mismo, Silva et al. (2018) acotaron que la comunicación ha sido 

descuidada por el personal administrativo de los hospitales lo que conllevó a 

una inadecuada y gestión y por ende en la insatisfacción de los usuarios. 

 

En el ámbito nacional; la calidad de atención en el sector privado y/o 

público ha cobrado mayor importancia en estos tiempos. Lograr una excelente 

calidad de atención representa una necesidad prioritaria en la gestión de salud. 

Sin embargo esencialmente en las instituciones públicas al hablar de calidad 

mayormente se escucha un aporte negativo; así como lo mencionó La Torre et 

al. (2018) quienes acotaron que en diversos hospitales o consultorios públicos; 

el nivel de insatisfacción de los pacientes o usuarios va en aumento y esto se 

convierte una problemática que acrecienta la brecha social; además destaca 

que entre las causas de esta problemática se encuentran las siguientes: el tipo 

de sexo del personal que brinda la atención, el tipo de beneficiario que se 

atiende, el tiempo de espera para las citas y el ambiente. 

 

En el ámbito local; la investigación se sitúa en el Hospital I Héroes 

del Cenepa Bagua; establecido en la ciudad de Bagua con la razón social de 

Centro de Salud del Seguro Social, iniciando su funcionamiento el 03 de 

diciembre de 1976, fecha en que esta Institución abre sus puertas a la clase 

asegurada de esta región. Tras muchos años de atención aún se presentan 

problemas en temas de gestión, diseños, procedimientos, esencialmente 

problemas de calidad de atención al usuario; dado que no se brinda una 

atención de calidad, los usuarios no están satisfechos, ya que manifiestan que 

el personal no los trata con cordialidad, no resuelve sus interrogantes, los 

tiempos de espera son extensos; entre otros. 

 

Para la presente investigación se plasmó la siguiente formulación del 

problema; ¿De qué manera se mejorará la calidad de atención y satisfacción 

del usuario del Hospital I Héroes del Cenepa Bagua, 2021? 
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Se justificó la investigación en tres contextos: Justificación teórica, 

dado que se realizó la búsqueda de artículos, antecedentes y teorías que se 

encuentran relacionadas a las variables de investigación; justificación 

metodológica, dado que el proceso metodológico respetó el método científico, 

donde se plasmó la formulación del problema, hipótesis, se validaron resultados 

y conllevó a conclusiones generales; y justificación institucional, dado que en 

base al estudio realizado se brindó una propuesta que mejorará la calidad de 

atención y satisfacción del usuario del Hospital I Héroes del Cenepa Bagua. 

 

Se plasmó el siguiente objetivo general; Proponer una mejora de 

calidad de atención y satisfacción del usuario del Hospital I Héroes del Cenepa 

Bagua, 2021; y los siguientes objetivos específicos: analizar la calidad de 

atención que se brinda en el Hospital I Héroes del Cenepa Bagua, 2021; 

identificar el nivel de satisfacción del usuario del Hospital I Héroes del Cenepa 

Bagua, 2021; y elaborar la propuesta de mejora de la calidad de atención  para 

aumentar la satisfacción del usuario del Hospital I Héroes del Cenepa Bagua, 

2021. 

 

Se plasmaron las siguientes hipótesis; H1: La propuesta de mejora 

de calidad de atención, aumentará la satisfacción del usuario del Hospital I 

Héroes del Cenepa Bagua, 2021 y H0: La propuesta de mejora de calidad de 

atención, no aumentará la satisfacción del usuario del Hospital I Héroes del 

Cenepa Bagua, 2021. 
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II. MARCO TEÓRICO 

Para el desarrollo de la investigación se recurrió al citado de 

antecedentes, en el ámbito internacional; Ávila (2016) desarrolló su 

investigación acerca de la calidad de atención desde el punto de vista de los 

usuarios del centro San Vicente de Paúl - Esmeralda - Ecuador; se realizó bajo 

el objetivo central de realizar un análisis de la calidad de atención; la 

investigación fue analítica - estadística y descriptiva; la muestra estuvo 

representada por 207 usuarios y 3 colaboradores; y se aplicó la encuesta y 

entrevisata. La investigación concluyó que  los usuarios reflejaron un grado de 

satisfacción elevado en relación a los aspectos de: mejora en la salud, calidad 

del trato en la atención, gestión de calidad; sin embargo se mostraron 

insatisfechos en cuanto a la rapidez de la atención para las consultas. 

 

Así mismo, Maggi (2018) en su investigación acerca de la calidad de 

atención y satisfacción de los usuarios del Hospital General de Milagro - 

Ecuador; realizada bajo el objetivo central evaluar el nivel de la calidad de 

atención; la investigación fue cuantitativa – deductiva, con un alcance 

descriptivo y de tipo transversal analítica; la muestra estuvo representada por 

357 personas; y se aplicó la encuesta. La investigación concluyó que los 

hospitales tienen una calidad de atención deficiente ya que no se encontraron 

orientados a la satisfacción del usuario; tanto los usuarios como pacientes no 

sienten comodidad al estar en los hospitales. 

 

En Guatemala; Botón (2018) desarrolló su estudio acerca de la 

satisfacción de los usuarios en cuanto a la atención recibida por el personal de 

enfermería en el centro Cap de Cunén; se desarrolló el objetivo central de 

realizar la medición de la satisfacción en los usuarios; la investigación fue 

cuantitativa, descriptiva y de corte transversal; la muestra estuvo representada 

por 103 usuarios y se aplicó la encuesta. La investigación concluyó que los 

usuarios se encontraron satisfechos durante su estadía en el centro de 

atención, dado que les proporcionaron un trato amable, medicamentos, 

cuidados, las fechas de las próximas citas no eran largas, entre otros. 
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En Nueva Delhi; Ayele & Zeleke (2020); desarrolló su investigación 

sobre la satisfacción del usuario  desempeño logístico de los hospitales etíopes; 

desarrolló como objetivo principal evaluar el nivel de satisfacción y desempeño 

de los usuarios y del personal respectivamente; la investigación fue descriptiva, 

la muestra estuvo representada por 155 encuestados entre usuarios y 

empleados de 13 hospitales públicos, a quienes se les aplicó encuestas. La 

investigación concluyó que el nivel de satisfacción y desempeño se encontraron 

en nivel regular. 

 

En Basel; Barrios et al. (2020); desarrolló su estudio sobre la 

satisfacción de los pacientes en los servicios de salud peruanos; tuvo como 

objetivo estudair la satisfacción de los pacientes en los servicios de salud; la 

investigación fue de carácter cuantitativo, descriptivo; la muestra estuvo 

representada por 250 usuarios de los hospitales PPP. Barton y Kaelin; a 

quienes se les aplicó una encuesta. La investigación concluyó que el grado de 

satisfacción de estos usuarios fue en aumento debido a las mejoras que han 

realizado estos hospitales. 

 

En Koganei, Noh & Park (2017); desarrolló su estudio acerca de la 

satisfacción y desempeño del sistema de información hospitalaria (HIS); tuvo 

como objetivo analizar la satisfacción y desempeño del HIS; la investigación fue 

descriptiva, la población estuvo representada por 230 colaboradores a quienes 

se les aplicó una encuesta. La investigación concluyó que la calidad, seguridad, 

confiabilidad y conveniencia del sistema de información hospitalaria es positiva 

al igual que el desempeño del personal. 

 

En el ámbito nacional; Chumacero & Vela (2020) desarrolló su 

estudio acerca de la elaboración de una propuesta para mejorar la calidad de 

servicio al cliente y aumentar el grado de satisfacción de los usuarios en el 

Hospital MINSA Moyobamba, 2020; se desarrolló como objetivo central 

identificar la relación existente entre las variables calidad de servicios al cliente 

y el nivel de satisfacción del usuario; la investigación tuvo un enfoque 

cuantitativo, con diseño descriptivo; la muestra estuvo representada por 360 
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usuarios; y se empleó la encuesta. La investigación concluyó que existe 

relación directa entre las variables de estudió; además se identificó que la 

calidad de servicio al cliente y la satisfacción del usuario fue de nivel medio por 

ende la propuesta busca mejorar el nivel de las variables. 

 

Así mismo, Pisfil (2019) desarrolló su estudio entrega de citas y la 

satisfacción de los usuarios externos del Hospital Nacional Almanzor Aguinaga 

Asenjo Essalud; se planteó como objetivo central analizar la entrega de citas y 

su relación con el nivel de satisfacción de los usuarios externos; la investigación 

fue cuantitativo, correlacional causal, no experimental y transversal; la muestra 

estuvo representada por 372 usuarios externos del área de tomografía y se 

empleó la encuesta. La investigación concluyó en la existencia de la relación 

entre las variables; además  la satisfacción de los usuarios tuvo un porcentaje 

alto debido a que las citas se otorgan en un tiempo hábil menor a 30 días. 

 

Cabe destacar que, Idiaquez & Paredes (2021), desarrollaron su 

estudio gestión pública de la calidad de atención y la satisfacción de los 

usuarios en el Hospital II Florencia de Mora, Trujillo, periodo 2018 – 2019; 

plantearon como objetivo central mejorar la calidad de atención y el nivel de 

satisfacción de los usuarios del área de emergencias; la investigación fue 

científica y de diseño no experimental; se empleó el muestreo por conveniencia 

y se aplicó la encuesta e información documentaria. La investigación concluyó 

que existe incidencia positiva de la gestión pública en la calidad de atención y 

el nivel de satisfacción de los usuarios; además los usuarios evidenciaron su 

inconformidad por los procedimientos aplicados en el hospital. 

 

Además, Herrera & Landivar (2020) desarrolló su estudio acerca de 

los procesos para la entrega de citas y el impacto en la calidad de atención del 

Hospital II EsSalud, Tarapoto 2018; plantearon como objetivo central identificar 

el nivel de relación entre las variables de estudio; la investigación fue aplicada, 

correlacional y no experimental; la muestra estuvo representada por 245 

asegurados y se aplicó la encuesta. La investigación concluyó que existe 

relación de las variables de estudio; además se identificó que la calidad de 
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atención es regular, dado que el tiempo de otorgamiento de citas es el 

adecuado; además fueron bien atendidos. 

 

En Chiclayo Guzmán (2018) desarrolló su estudio acerca de la 

calidad de atención y la productividad en el laboratorio clínico Vivilab SAC; 

planteó como objetivo central realizar un diagnóstico de la calidad de atención; 

la investigación fue descriptiva-propositiva, no experimental y transversal; la 

muestra estuvo representada por 20 colaboradores y 168 clientes; a quienes 

se les aplicó una encuesta. La investigación concluyó que el grado de calidad 

fue regular; el nivel de productividad fue bueno; pese a ello se requiere de un 

programa de capacitación para optimizar los recursos.  

 

En el ámbito local; Reyna (2019) desarrolló su estudio sobre las 

estrategias para la mejora de la calidad de atención al usuario externo del 

Hospital de Apoyo Santiago Apóstol – Utcubamba (Bagua Grande); planteó 

como objetivo central brindar estrategias para mejorar la calidad de los 

servicios; la investigación fue transeccional, no experimental y de alcance 

descriptivo – propositivo; la muestra estuvo representada por 95 usuarios del 

hospital; y se aplicó la encuesta. La investigación concluyó que entre las 

deficiencias se encuentra que no tienen personal capacitado, desinterés en los 

médicos, falta de señalización, el personal no brinda información a los 

pacientes de forma adecuada, entre otros. 

 

Así mismo, Bardales (2018), desarrolló su estudio calidad de 

atención del servicios de imagenología del Hospital I “Buen Samaritano” 

EsSalud-Bagua Grande; planteó como objetivo central brindar un modelo de 

gestión para la mejora de la calidad de atención; la investigación fue descriptiva, 

cuantitativa, propositiva y no experimental; la muestra estuvo representada por 

258 usuarios y se aplicó la encuesta. La investigación concluyó que existe un 

elevado porcentaje de insatisfacción debido a la ausencia de mecanismos para 

la atención de los reclamos, capacidad de respuesta, limpieza, entre otros; por 

ello la necesidad de aplicar la propuesta planteada. 
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Mientras que, Vela (2019) desarrolló su estudio gestión y 

satisfacción desde el punto de vista de los usuarios del Programa Pensión 65 

–BN en Saposoa – 2018; planteó como objetivo central calcular la relación entre 

las variables de estudio; la investigación fue básica, descriptiva y correlacional; 

la muestra se representó por 140 usuarios del programa; y se aplicó la 

encuesta. Las investigación concluyó que existe una relación significativa entre 

las variables y el grado de gestión fue regular por lo que la satisfacción de los 

usuarios fue media. 

 

Cabe destacar que, Fernández (2017) desarrolló su estudio acerca 

del modelo de gestión por procesos y calidad de atención a los usuarios del 

Hospital María Auxiliadora - Rodríguez de Mendoza; planteó como objetivo 

central brindar un modelo de gestión que permita la mejora de la calidad de 

atención; la investigación fue descriptiva y propositiva; la muestra estuvo 

representada por 81 pacientes y se aplicó la encuesta. La investigación 

concluyó que la calidad de atención se tiene que mejorar debido a que existen 

muchas deficiencias en la capacidad de respuesta, confiabilidad, empatía y 

seguridad. 

 

Se requirió de la búsqueda de teorías relacionadas a la 

investigación: 

La calidad es la manera adecuada en que se mide la atención 

brindada porque se logra el equilibrio más favorable de beneficios y de riesgo 

para los usuarios. (Ministerio de Salud [MINSA], 2008)  

 

Es necesario definir el término nivel del servicio al cliente; para 

Ocampo & Valencia (2017); este se encuentra de manera directa relacionado 

con la gestión y eficiencia de logística interna, es decir de los flujos de 

productos, materiales, información, canales de atención, entre otros; destaca 

que a mayor eficiencia de los recursos, mayor será el valor que se le incorpora 

al servicio.  
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La Organización Mundial de Salud [OMS]; hace referencia que la 

calidad de la asistencia sanitaria consiste en asegurar que todos los pacientes 

reciban el conjunto de servicios de forma adecuada y óptima; teniendo como 

base los conocimientos y factores del paciente y servicio médico; con el fin de 

lograr la satisfacción máxima y el mínimo de riesgos de efectos iatrogénicos 

(MINSA, 2008) 

 

La calidad adaptada al campo de la atención, es definido como 

aquella atención que le brindará al usuario el mas completo y máximo bienestar 

después de la valoración de los aspectos de los procesos en los que se vio 

involucrado; para realizar la medición de la calidad de atención se requiere de 

analizar las críticas del cliente o usuario. (Mejia, et al., 2020) 

 

Para Fondahn et al. (2017) la calidad de atención, hace referencia a 

la forma en la que una empresa u organización opera en la actualidad, entonces 

su rendimiento es medido de acuerdo a la eficiencia y resultados de la 

perspectiva del cliente.  

 

Así mismo, Fondahn et al. (2017) definen la mejora de la calidad 

(MC) como el logro de un mejor rendimiento por medio de cambios en el 

funcionamiento y sistema actual de la calidad de atención.  

Son seis los objetivos de la calidad de atención relacionada al 

sistema de salud: seguridad, los sistemas de atención en ningún caso deben 

dañar a los pacientes; efectividad, la evaluación y decisión del tratamiento debe 

encontrarse guiada por la investigación científica; centralidad, se requiere de 

un control constante del paciente para facilitar la toma de decisiones, oportuna, 

el servicio debe ser prestado con rapidez; eficiencia, una atención eficiente 

emplea los recursos adecuados sin despilfarro alguno y equitatividad, los 

pacientes deben ser tratados de acuerdo a las necesidades médicas y no por 

los niveles socioeconómicos existente. (Fondahn et al. 2017) 
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La importancia de la calidad de atención, radica en no cometer fallas 

ni errores en el servicio brindado con el fin que esta atención sea percibida 

como buena ante los ojos de los clientes o usuarios, lo que le va a permitir a la 

empresa u organización la fidelización y mayor captación de clientes, que todo 

ello tiene un impacto positivo en los resultados de la misa. (Instituto 

Universitario Veracruzano, 2018) 

 

Dimensiones de la calidad 

Donabedian (1984) (como se citó en Humet et al., 2001), realizó la 

propuesta de tres dimensiones: Aspectos técnicos, Relaciones interpersonales 

y el contexto de la atención. 

 

La primera dimensión hace mención a la competencia profesional o 

la calidad científico- técnica; lo cual hace referencia al continuo y constante 

proceso de capacitación cognitiva y técnica de los colaboradores de salud que 

poseen para abordar de forma profesional los problemas de salud; que al 

mismo tiempo se caracterizan por estar en constante cambio; todo esto 

mencionado se puede medir de forma periódica y constante; (Donabedian., 

1984, como se citó en Humet et al., 2001), algunas de sus características son: 

 

Efectividad; la cual es el beneficio suministrado por la aplicación de 

determinada tecnología en condiciones de normalidad. 

Eficacia; hace referencia al beneficio suministrado por la aplicación 

de determinada tecnología en las mejores condiciones. 

Eficiencia; hace referencia a la efectividad al mínimo costo. 

Accesibilidad, hace referencia a la sencillez y facilidad con la que se 

accede a la atención sanitaria; superando aspectos económicos, culturales, 

organizacionales y burocráticos. 

Satisfacción, permite en conocer y evaluar las expectativas del 

usuario. 

Continuidad, es la evaluación de la constante prestación del servicio. 
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Seguridad, hace referencia a la búsqueda de la minimización de 

riesgos por medio de la optimización de beneficios en los procesos de la 

atención de salud. (Donabedian., 1984, como se citó en Humet et al., 2001) 

 

La segunda dimensión hace referencia al carácter interpersonal de 

la atención, la cual se refleja a través del trato cálido, empático y cordial de los 

profesionales de la salud dirigido a los usuarios; siendo muy escrupulosos en 

respetar las características y particularidades de los mismos. (Donabedian., 

1984, como se citó en Humet et al., 2001) 

 

La terecera dimensión destaca las comodidades y condiciones con 

las que cuenta la institución; y estas son percibidas por los usuarios durante la 

prestación del servicio y que le crean un valor agregado a precio justo; lo cual 

lo haá sostenible en el tiempo; además de fomentar seguridad y confianza en 

la relación usuario – institución. (Donabedian., 1984, como se citó en Humet et 

al., 2001) 

 

De acuerdo a Fondahn et al. (2017); estos son los métodos mas 

empleados para mejorar la calidad de atención: 

Seis Sigma: el objetivo es identificar los defectos de los procesos o 

las causas de los errores, centrándose en aquellos resultados que son de 

mayor importancia para los clientes. Este método emplea la metodología 

DMAIC, que consiste en definir, medir, analizar, mejorar y controlar . 

Lean: el objetivo es la eliminación del despilfarro en siete áreas 

específicas: inventario, productos rechazados, sobrestock o sobreproducción, 

procesos, movilidad, tiempo de espera y transporte. 

PHEA; es el ciclo de planificar, hacer, estudiar, actuar, es un método 

simple y práctico que refleja el proceso para resolver problemas. 

 

Cabe destacar que, Pérez & Gardey, (2014), manifiestan que para 

abordar el tema de satisfacción del usuario primero se deben conocer los 

siguientes términos:  



12 

Satisfacción: Hace referencia a saciar o compensar las exigencias 

y/o expectativas de los clientes o usuarios. 

Usuario: Es aquella persona que a cambio de percibir un productos 

y/o servicio realiza un pago. 

Entonces define la satisfacción del usuario; como el grado de 

conformidad de la persona que ha adquirido el producto o servicio. 

 

Según el MINSA la satisfacción del usuario externo; es una 

característica que involucra el conocimiento lógico, derivado de la comparación 

de las expectativas con la realidad percibida después de adquirido el servicio o 

el bien. Esta satisfacción varía en el usuario debido a diversos factores, 

circunstancias, entre otros. (2014). 

 

De acuerdo con Ruiz (como se citó en Benites, 2018); la satisfacción 

del usuario hace referencia a la sensación obtenida por un producto o servicio; 

esta depende si se cumplen las espectativas y necesidades para las que fueron 

adquiridos. 

Beneficios; el usuario que se encuentra satisfecho vuelve a realizar 

compras; recomienda el servicio o producto y prefiere la marca. 

 

Los elementos que conforman la satisfacción del usuario son: las 

expectativas, rendimiento, niveles de insatisfacción, satisfacción y 

competencia. 

 

La satisfacción del usuario de encuentra influenciada por los 

siguientes factores: (i) individuales, que corresponden a factores demográficos, 

sociales, económicos, culturales y experiencia con el servicio obtenido; (ii) 

sociales/ familiares; que corresponden a la experiencia de familiares y amigos 

con el servicio, comentarios en la red social, entre otras valoraciones del 

entorno; (iii) del servicio; hace referencia al acceso, procesos, instalaciones, 

información, comunicación, trato de los colaboradores y a la atención en 

general. (Lobo et al., 2016) 

 



13 

Dimensiones 

De acuerdo con Donabedian (1984) (como se citó en Vergara, 2014) 

existen dos dimensiones: 

Dimensión Técnica: hace referencia a la aplicación del conocimiento 

y técnicas para solucionar los problemas que se presentan. 

Dimensión Interpersonal: hace referencia a la relación que existe 

entre el usuario y la persona que brinda el servcio y/o entrega el bien. 

 

De acuerdo con Ruiz (como se citó en Benites, 2018); menciona que 

existen cinco dimensiones que miden la satisfacción del usuario: 

Elementos tangibles: hace referencia al aspecto físico de los 

equipos, instalaciones, materiales y personal que se emplea para brindar el 

servicio o vender el producto. 

Fiabilidad: hace referencia a la capacidad que tiene la institución 

para brindar un servicio de calidad e íntegro. 

Capacidad de respuesta: hace referencia a la rapidez con la que se 

presta un servicio o provee del producto. 

Seguridad: hace rferencia al grado de atención y profesionalismo 

brindado por los colaboradores. 

Empatía:hace referencia a la atención personalizada al usuario o 

cliente por parte del proveedor o institución. 

 

La satisfacción de los usuarios o clientes se logra cuando se 

cumplen con las expectativas de los usuarios, por medio de un servicio de 

calidad; en otras palabras una organización, institución y/o empresa para lograr 

la satisfacción de los usuarios o clientes requiere de tener conocimiento de las 

expectativas, cumplir con estándares de calidad, mantener constantemente a 

sus colaboradores capacitados, simplificar los procesos. Todo ello influye en la 

satisfaciión ya sea una valoración positiva o negativa. (Morillo, C & Morillo, M., 

2016) 
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Para el logro de la satisfacción del cliente o usuario; el factor 

primordial son los colabradores; ya que de ellos depende como se brinda el 

servicio, mediante las habilidades, capacidades, aptitudes que posee para 

prestar el servicio; destaca que si los colaboradores no se encuentran 

satisfechos en su ambiente de trabajo transmitirán la misma negatividad a los 

usuarios o clientes. (Vallejo, 2019) 

 

Destaca que la satisfacción del cliente juega un rol importante en la 

consolidación de las instituciones, organizaciones y/o empresas; debido a que 

la apreciación del cliente les permite posicionamiento y aumentar el número de 

clientes, además la evaluación periódica de esta le permite la identificación de 

las deficiencias en todas las áreas con el fin de realizar una retroalimentación 

y seguir posicionandose en el mercado objetivo. (Vallejo, 2019) 

 La satisfacción del cliente trae múltiples ventajas a las instituciones, 

organizaciones y/o empresa, dentro de las cuales se destaca que una alta 

satisfacción del cliente aumentará la lealtad del cliente y disminuirá la intención 

de los clientes de optar por el producto de otros competidores. (Jahmani et al., 

2020) 
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III. METODOLOGÍA 

3.1. Tipo y diseño de investigación  

 

La presente investigación de acuerdo a su enfoque fue descriptiva – 

explicativa porque se realizó el análisis, descripción y explicación de las 

variables:  Calidad de atención y Satisfacción del usuario en el contexto actual 

en el Hospital I Héroes del Cenepa, Bagua. 

 

De acuerdo a su enfoque fue una investigación de tipo descriptiva – 

explicativa, la cual busca la descripción y explicación de las variables, de una 

situación, de una muestra, etc. (Hernández & Mendoza, 2018) 

 

La presente investigación de acuerdo a su enfoque fue propositiva 

porque después del análisis, descripción y explicación de las causales de la 

problemática; se realizó la elaboración de la propuesta para mejorar la calidad 

de atención y Satisfacción del usuario del Hospital I Héroes del Cenepa, Bagua. 

 

Para Hernández & Mendoza (2018) una investigación es de tipo 

propositiva, porque en base al estudio se realizará una propuesta el fin de 

erradicar y/o disminuir las deficiencias o problemática. 

 

La presente investigación de acuerdo a su enfoque fue No 

experimental – transversal; porque durante el estudio, las variables Calidad de 

atención y Satisfacción del usuario se han descrito en su contexto actual y no 

sufrieron variación alguna y esto se desarrolló en un determinado tiempo. 

 

Para Hernández & Mendoza (2018) una investigación es de diseño 

no experimental – transversal, porque durante el estudio las variables no sufren 

variación alguna y este estudio se realiza un determinado tiempo. 
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3.2. Variables y operacionalización 

Variable Independiente: Calidad de atención  

Definición conceptual: La Organización Mundial de Salud [OMS]; 

hace referencia que la calidad de la asistencia sanitaria consiste en asegurar 

que todos los pacientes reciban el conjunto de servicios de forma adecuada y 

óptima; teniendo como base los conocimientos y factores del paciente y servicio 

médico; con el fin de lograr la satisfacción máxima y el mínimo de riesgos de 

efectos iatrogénicos (MINSA, 2008) 

Definición operacional: La variable fue medida por tres 

dimensiones: aspectos éticos, relaciones interpersonales y contexto de la 

atención. 

Dimensiones e indicadores: La primera dimensión Aspectos 

técnicos tiene cinco indicadores: eficacia, eficiencia, accesibilidad, satisfacción 

y continuidad; la segunda dimensión Relaciones interpersonales tiene cuatro 

indicadores: trato cordial, calidez, empatía y respeto; y la tercera dimensión 

Contexto de la atención tiene dos indicadores: condiciones y comodidades. 

Escala de medición: La escala de medición que se ajusta a la 

variable de investigación es la escala ordinal. 

 

Variable Dependiente: Satisfacción del usuario 

Definición conceptual: El MINSA la satisfacción del usuario 

externo; es una característica que involucra el conocimiento lógico, derivado de 

la comparación de las expectativas con la realidad percibida después de 

adquirido el servicio o el bien. Esta satisfacción varía en el usuario debido a 

diversos factores, circunstancias, entre otros. (2014). 

Definición operacional: La variable fue medida por cinco 

dimensiones: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, 

seguridad y empatía. 

Dimensiones e indicadores: La primera dimensión Elementos 

tangibles tiene cuatro indicadores: instalaciones, equipo, personal y material de 

comunicación; la segunda dimensión Fiabilidad tiene dos indicadores: servicio 

íntegro y cuidados; la tercera dimensión Capacidad de respuesta tiene un 

indicador: servicio rápido; la cuarta dimensión Seguridad tiene un indicador: 
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grado de profesionalismo; y la quinta dimensión Empatía tiene dos indicadores: 

atención brindada y atención personalizada. 

Escala de medición: La escala de medición que se ajusta a la 

variable de investigación es la escala ordinal. 

 

3.3. Población, muestra, muestreo, unidad de análisis 

Población  

Para D´Angelo (2014), se considera población en investigación al 

universo o todo de elementos que van a ser estudiados o son necesarios para 

la investigación tales como: fenómenos, objetos, individuos que comparten 

características iguales. 

La población es de vital importancia porque va a contribuir a la 

obtención de información requerida; para ello se consideró a 13,776 

asegurados y a 110 colaboradores del Hospital, a continuación, se detalla : 

276   (Nombrados)                  = 9 

728   (Plazo Indeterminad)     = 71 

1057 (CAS)                             = 30 

 

Muestra  

Para López (2014) es una parte de la población o subconjunto de 

esta; para encontrar la muestra existen procedimientos como lógica, fórmulas 

entre otras. 

  
      Z 2 * N*p*q  
     n = -----------------------------   
            d2 (N-1) + Z 2 p*q  
 

Donde:  

n = Tamaño de la muestra 

N = Total de la población 

p = Probabilidad de que sucede el 

evento 

q = Probabilidad que no suceda el evento 

d = Margen de error de muestreo 

n ¿? 

N 13,776 
p 0.50 

q 0.50 

d 8% 

Z 1.76 
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Z= Valor correspondiente al nivel de confianza 

n = 120 

 

Para el caso de los asegurados la muestra sería 120 usuarios o 

asegurados.  

Por ser una población pequeña y que se asemeja a la muestra 

obtenida en los asegurados; se trabajará con toda la población de los 

colaboradores, entonces la muestra sería 110 colaboradores.  

 

Muestreo 

De acuerdo con Hernández & Mendoza (2018); el muestreo 

probabilístico, se caracteriza por que todos los participantes tienen la misma 

probabilidad de ser seleccionados. 

 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Técnicas 

Encuesta: Para la presente investigación se empleó la encuesta para 

la recolección de datos; y se encontró dirigido a los colaboradores y usuarios 

del Hospital I Héroes del Cenepa de Bagua. 

 

Instrumentos 

Cuestionario: Para la presente investigación se empleó el 

cuestionario con escala ordinal Likert 5: Siempre (5); Casi siempre (4); A veces 

(3); Casi nunca (2) y Nunca (1) 

 

Validez 

Para Marroquín (2017); la validez es el grado en el que un 

instrumento en verdad mide la variable que pretende medir. 

Para la presente investigación los instrumentos fueron validados por 

medio del criterio de tres expertos de la carrera de Administración. 
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Tabla 1. Validez 

N° Experto Grado académico 
Institución donde 
labora 

1 
Karina Roxana 
Sánchez Zelada 

Maestra en Gestión 
Pública 

MINSA Bagua 

2 
Auria Vela 
Montenegro  

Magister en Gestión 
Pública 

Red de Salud 
Bagua 

3 
Raquel Esther 
Tejada Cueva 

Maestra en Gestión 
Pública 

Municipalidad 
Provincial Bagua 

Fuente: elaboración propia 

 

Confiabilidad  

Para Marroquín (2017); es aquel grado que evidencia si un 

instrumento va a permitir recolectar la información adecuada y producirá 

resultados coherentes y consistentes. En otras palabras la aplicación repetida 

del instrumento en el mismo objeto o sujeto producirá resultados iguales y se 

mide mediante el indicador estadístico “Alfa de Cron Bach”. 

 

Para la presente investigación se empleó el Alfa de CronBach, para 

medir la confiabilidad de los cuestionarios. 

 

 

 

 

 

 

Tabla 2. Alfa de CronBach del cuestionario 1 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: elaboración propia 

 

 

 

 

 

α: 
Coeficiente de confiabilidad del 

cuestionario 
  

k: Número de ítems del cuestionario  

 

Sumatoria de las varianzas de los 
ítems 

 

  Varianza total del instrumento   

∑𝐾1 𝑆𝑇
2: 

𝑆𝑇
2: 
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Tabla 3. Alfa de CronBach del cuestionario 2 

 

Fuente: elaboración propia 

 

3.5. Procedimientos 

Se delimitó el lugar donde se desarrolló la investigación; se plasmó 

la problemática, continuando con la búsqueda de artículos científicos, 

antecedentes, conceptos y teorías que se encuentren en relación a las 

variables del estudio. Se procedió a plasmar la parte metodológica y la 

elaboración del cuadro de operacionalización; en base a ello se realizaron los 

cuestionarios para la recolección de la información; los cuales fueron 

procesados en el Excel y Spss, para su respectiva representación en figura y 

su debida interpretación; lo que conllevó a la discusión de estos y a la 

elaboración de las conclusiones y recomendaciones. Así mismo a la 

elaboración de una propuesta de mejora. 

 

3.6. Método de análisis de datos 

Los datos se analizaron en el Excel; en donde se almacenó la 

información obtenida de las encuestas, se procedió a su tabulación y la 

representación de tablas y gráficos estadísticos. 

Además, se empleó el Spss para los cálculos del Alfa de Cronbach.  

 

 

 

 

 

 

 

 

α: 
Coeficiente de confiabilidad del 

cuestionario 
  

k: Número de ítems del cuestionario  

 

Sumatoria de las varianzas de los 
ítems 

 

  Varianza total del instrumento   

∑𝐾1 𝑆𝑇
2: 

𝑆𝑇
2: 
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3.7. Aspectos éticos 

Confidencialidad, ya que durante la aplicación de las encuestas no 

se ha solicitado información de carácter personal a los participantes, con el fin 

de proteger su identidad. 

Objetividad, ya que toda la información presentada es relativa y 

pertinente para la presente investigación. 

Confiabilidad, ya que toda la información que se ha presentado es 

verídica y se encuentra ajustada a la realidad percibida por los participantes; 

además todos los datos obtenidos de los participantes han sido empleados solo 

para la presente investigación. 

Originalidad, ya que toda información que se ha presentado en 

relación a la investigación es propia del investigador. 

Veracidad, ya que toda la información que se ha presentado es 

verídica y se empleó mediante el respaldo del investigador. 
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IV. RESULTADOS 

Se desarrolló como objetivo general: proponer una mejora de calidad de 

atención y satisfacción del usuario del Hospital I Héroes del Cenepa Bagua, 

2021; para el cumplimiento de este se desarrolló lo siguiente: 

Analizar la calidad de atención que se brinda en el Hospital I Héroes del Cenepa 

Bagua, 2021; para el cumplimiento de este se aplicó una encuesta dirigida a 

los colaboradores. 

Dimensión 1: Aspectos técnicos 

Tabla 4.  Resultados  de la eficiencia de los servicios 

Descripción Frecuencia Porcentaje 

Siempre 0 0% 

Casi Siempre 10 9% 

A veces 65 59% 

Casi Nunca 30 27% 

Nunca 5 5% 

Total 110 100% 

Fuente: elaboración propia en base a la encuesta aplicada a los colaboradores del Hospital I Héroes del 

Cenepa Bagua. 

 

Interpretación: Del 100% de los colaboradores encuestados; el 59% que 

representa a 65 colaboradores acotaron que a veces los servicios brindados 

por el hospital son eficientes; el 27% que representa a 30 colaboradores 

acotaron que casi nunca, el 9% que representa a 10 colaboradores, y el 5% 

que representan a 5 colaboradores acotaron que casi nunca, casi siempre y 

nunca respectivamente los servicios brindados son eficientes. Esto refleja que 

el servicio que se brinda presenta diversas falencias. 
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Dimensión 2: Relaciones interpersonales 

Tabla 5. Resultados de la prestación de servicios con empatía 

Descripción Frecuencia Porcentaje 

Siempre 0 0% 

Casi Siempre 7 6% 

A veces 49 45% 

Casi Nunca 37 34% 

Nunca 17 15% 

Total 110 100% 

Fuente: elaboración propia en base a la encuesta aplicada a los colaboradores del Hospital I Héroes del 

Cenepa Bagua. 

 

 

Interpretación: Del 100% de los colaboradores encuestados, el 45% que 

representa a 49 colaboradores acotaron que a veces los colaboradores brindan 

los servicios con empatía, el 34%, 15% y 6% que representan a 37, 17 y 7 

colaboradores acotaron que esta situación se da casi nunca, nuca y casi 

siempre respectivamente; reflejando así que el trato que se les brinda a los 

usuarios en el hospital es deficiente. 
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Identificar el nivel de satisfacción del usuario del Hospital I Héroes del Cenepa 

Bagua, 2021; para el cumplimiento de este se aplicó una encuesta dirigida a 

los usuarios. 

Dimensión 1: Elementos tangibles 

Tabla 6. Resultados de la satisfacción con el personal del hospital 

Descripción Frecuencia Porcentaje 

Siempre 0 0% 

Casi Siempre 9 8% 

A veces 26 22% 

Casi Nunca 56 47% 

Nunca 29 24% 

Total 120 100% 

Fuente: elaboración propia en base a la encuesta aplicada a los colaboradores del Hospital I Héroes del 

Cenepa Bagua. 

 

 

Interpretación: Del 100% de los colaboradores encuestados, el 47% que 

representa a 56 colaboradores reflejaron que casi nunca se encuentran 

satisfecho con el personal que los atiende en el hospital; el 24% que representa 

a 29 colaboradores reflejaron nunca se encuentran satisfechos; mientras que 

el 22% y 8% que representan a 29 y colaboradores reflejaron que  a veces y 

casi siempre se encuentran satisfechos. 
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Dimensión 3: Capacidad de respuesta 

Tabla 7. Resultados de la satisfacción con la rapidez de la atención médica 

Descripción Frecuencia Porcentaje 

Siempre 0 0% 

Casi Siempre 6 5% 

A veces 4 3% 

Casi Nunca 64 54% 

Nunca 46 38% 

Total 120 100% 

Fuente: elaboración propia en base a la encuesta aplicada a los colaboradores del Hospital I Héroes del 

Cenepa Bagua. 

 
 

 

Interpretación: Del 100% de los colaboradores encuestados, el 53% que 

representa a 64 colaboradores reflejaron que casi nunca se encuentran 

satisfechos con la rapidez en la atención médica recibida, el 38% que 

representa a 46 colaboradores acotaron que nunca, el 5% que representa a 6 

colaboradores acotaron que casi siempre y el 3% que representa a 4 

colaboradores acotaron que a veces. 
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Elaborar la propuesta de mejora de la calidad de atención  para aumentar la 

satisfacción del usuario del Hospital I Héroes del Cenepa Bagua, 2021. 

 

Análisis de la problemática  

Dentro de las principales deficiencias se encontró que los colaboradores no 

brindan un trato cordial, con calidez, empatía ni respeto; además no se les 

brinda la información adecuada a los usuarios; las instalaciones no son 

adecuadas, se considera que el equipo con el que se presta la atención no es 

el adecuado; la rapidez con la que se brinda una atención y se entregan las 

citas; conllevan a la insatisfacción en los usuarios. 

Plan de Intervención 

Acciones 

• Charla al personal del hospital. 

• Reubicación del personal en las áreas de acuerdo a su perfil profesional 

para evitar frustraciones profesionales   y personales que repercuten el 

trabajo. 

• Realizar actividades de convivencia entre todos los trabajadores de la 

Institución. 

• Realizar una capacitación al personal que acerca de los servicios que 

brinda la Institución, priorizando las áreas que tienen contacto directo con 

el usuario. 

• Realizar talleres de liderazgo dirigido a los directivos y jefes de áreas de la 

Institución. 

• Ejecutar talleres de control emocional dirigido a todos los trabajadores del 

hospital. 

• Realizar coordinaciones con el director del hospital para ofrecer estímulos 

de recompensas a la labor de los trabajadores. 
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V. DISCUSIÓN 

 

En relación al primer objetivo específico; analizar la calidad de atención que se 

brinda en el Hospital I Héroes del Cenepa Bagua, 2021; se aplicó una encuesta 

dirigida a los colaboradores del hospital; en donde se evidenció en relación a 

los aspectos técnicos, que a veces se prestan los servicios de manera eficaz y 

eficiente (tabla 4), los servicios en su mayoría no son accesibles a los usuarios, 

además que tampoco son continuos, no se brinda la información oportuna y no 

satisfacen las necesidades de los usuarios. Estos resultados guardan relación 

con lo acotado por Donabedian (como se citó en Humet et al., 2001),quien 

acota que los aspectos técnicos hacen mención a la competencia profesional o 

la calidad científico- técnica; lo cual hace referencia al continuo y constante 

proceso de capacitación cognitiva y técnica de los colaboradores de salud que 

poseen para abordar de forma profesional los problemas de salud; que al 

mismo tiempo se caracterizan por estar en constante cambio; todo esto 

mencionado se puede medir de forma periódica y constante; algunas de sus 

características son: efectividad, eficiencia, eficacia, accesibilidad, continuidad y 

satisfacción. 

Así mismo, Reyna (2019) en su estudio concluyó que entre las deficiencias en 

el hospital de Apoyo Santiago Apóstol se encuentra que no tienen personal 

capacitado, desinterés en los médicos, falta de señalización, el personal no 

brinda información a los pacientes de forma adecuada, entre otros; esta última 

deficiencia también se reflejó en el hospital I Héroes del Cenepa de Bagua. 

 

En relación a las relaciones interpersonales se evidenció que los colaboradores 

en su mayoría a veces brindan los servicios con cordialidad, calidez, empatía 

(tabla 5) y respeto hacia los usuarios; y finalmente en relación al contexto de la 

atención se evidenció que a veces se prestan los servicios en condiciones 

óptimas y cómodas. Estos resultados guardan relación con el estudio de Maggi 

(2018) donde concluyó que los hospitales tienen una calidad de atención 

deficiente ya que no se encontraron orientados a la satisfacción del usuario; 

tanto los usuarios como pacientes no sienten comodidad al estar en los 

hospitales; esta misma problemática se evidenció en el hospital I Héroes del 
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Cenepa de Bagua. Del mismo modo los resultados concuerdan con Guzmán 

(2018), quien en su estudio concluyó que el grado de calidad fue regular dado 

que el aspecto de relaciónes interpersonales fue deficiente. Al igual que en el 

hospítal I Héroes del Cenepa de Bagua en donde los colaboradores no brindarn 

sus servicios con cordialidad, calidez, empatía y respeto. 

 

En relación al segundo objetivo específico; identificar el nivel de satisfacción del 

usuario del Hospital I Héroes del Cenepa Bagua, 2021; se aplicó una encuesta 

dirigida a los usuarios del hospital; en donde se evidenció en relación a los 

elementos tangibles que los usuarios casi nunca se sienten satisfechos con las 

instalaciones donde reciben el servicio, con el equipo empleado, tampoco con 

el personal que los atiende (tabla 6) y mucho menos con el material de 

comunicación que se emplea para brindarles la información. 

Estos resultados guardan relación con lo evidenciado por; Sánchez & Martínez 

(2016), quienes acotaron que la problemática en Madrid por insatisfacción en 

diversas instituciones o empresas va en aumento; sin embargo estos niveles 

son mas notorios en las instituciones públicas. Al igual que el Perú la 

insatisfacción de los usuarios es más notoria en la entidades públicas, así como 

es el caso del Hospital I Héroes del Cenepa de Bagua. 

 

En relación a la fiabilidad se evidenció que casi nunca se sienten satisfechos 

con el servicio íntegro y los cuidados recibidos por parte del personal; en 

relación a la capacidad de respuesta se evidenció que casi nunca se sienten 

satisfechos con la rapidez de la atención médica (tabla 7) y la rapidez en las 

que se brindan las citas; en relación a la seguridad se evidenció que casi nunca 

se sienten satisfechos con el grado de profesionalismo con el que son 

atendidos. Del mismo modo los resultados concuerdan con el aporte de Oyola 

& Quispe (2018) quienes evidenciaron que en diversos hospitales o 

consultorios públicos; el nivel de insatisfacción de los pacientes o usuarios va 

en aumento y esto se convierte en una problemática que acrecienta la brecha 

social; además destaca que entre las causas de esta problemática se 

encuentran las siguientes: el tipo de sexo del personal que brinda la atención, 

el tipo de beneficiario que se atiende, el tiempo de espera para las citas y el 
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ambiente; al igual que en el hospital I Héroes del Cenepa de Bagua se mostró 

como un indicador de la insatisfacción de los usuarios el tiempo de espera para 

la obtención de las citas. Sin embargo hay un contraste con el estudio de Botón 

(2018) quien concluyó que los usuarios se encontraron satisfechos durante su 

estadía en el centro de atención, dado que les proporcionaron un trato amable, 

medicamentos, cuidados, rapidez en la entrega de citas y las fechas de las 

próximas citas no eran largas, entre otros. A comparación del estudio de Botón 

en el hospital I Héroes del Cenepa de Bagua los usuarios manifestaron no 

haber sido atendidos adecuadamente dado que no había rápidez para la 

entrega de citas y para la atención médica, entre otros factores. 

 

Y finalmente en relación a la empatía, los usuarios evidenciaron que casi nunca 

sienten satisfacción con la atención brindada de forma general y la atención 

personalizada que se les brinda. Estos resultados guardan relación con el 

estudio de Ávila (2016) donde concluyó que  los usuarios reflejaron un grado 

de satisfacción elevado en relación a los aspectos de: mejora en la salud, 

calidad del trato en la atención, gestión de calidad; sin embargo se mostraron 

insatisfechos en cuanto a la rapidez de la atención para las consultas; a 

comparación de los resultados en el hospital I Héroes del Cenepa de Bagua 

que la satisfacción fue evidenciada en todos los aspectos. Sin embargo hay un 

contraste con el estudio de Herrera & Landivar (2020) quienes concluyero que 

existe relación de las variables de estudio; además se identificó que la calidad 

de atención es regular, dado que el tiempo de otorgamiento de citas es el 

adecuado; además fueron bien atendidos. A comparación del estudio de estos 

autores en el hospital I Héroes del Cenepa de Bagua los usuarios manifestaron 

no haber sido atendidos adecuadamente por ello mostraron insatisfacción. 
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En relación al tercer objetivo específico; elaborar la propuesta de mejora de la 

calidad de atención  para aumentar la satisfacción del usuario del Hospital I 

Héroes del Cenepa Bagua, 2021, se logró cumplir ya que se diseñó una 

propuesta; para su efectiva elaboración se diseñó un plan de intervención que 

permitirá mejorar las habilidades blandas del personal, brindar una mejor 

información y atención a los usuarios, mejorar la organización en el hospital. 

La importancia de esta propuesta guarda relación con lo acotado por Henao et 

al., (2018) quienes evidencian que la calidad de servicios resulta ser de interés 

para la mayoría de instituciones de salud en todo el mundo; debido a que es 

parte fundamental de los servicios brindados a los pacientes y la satisfacción 

de los mismos. Del mismo modo Chumacero & Vela (2020) en su estudio 

concluyeron que existe relación directa entre las variables de estudió; además 

se identificó que la calidad de servicio al cliente y la satisfacción del usuario fue 

de nivel medio por ende la propuesta busca mejorar el nivel de las variables; 

una vez más un estudio destaca la importancia de una propuesta de mejora de 

la calidad de atención con el fin de aumentar la satisfacción de los usuarios. 
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VI. CONCLUSIONES 

 

6.1. La calidad de atención brindada en el hospital I Héroes del Cenepa de 

Bagua por medio del análisis de una encuesta a los colaboradores, se 

evidenció que es baja, dado que los servicios no fueron prestados de 

forma eficiente y eficaz, los servicios en su mayoría no son accesibles a 

los usuarios, ni continuos; así mismo la información no se brinda de 

manera oportuna; los colaboradores en su mayoría a veces brindan lo 

servicios con calidez, empatía, cordialidad y respeto; las condiciones en 

las cuales se prestan los servicios a veces son cómodas y óptimas. 

 

6.2. El nivel de satisfacción de los usuarios del hospital I Héroes del Cenepa 

de Bagua, por medio del análisis de una encuesta aplicada a los usuarios 

se evidenció que es baja, dado que los usuarios casi nunca se sienten 

satisfechos con las instalaciones donde reciben el servicio, mucho 

menos con el equipo que se emplea y con el personal que los atiende; 

en relación al material de comunicación empleado para brindarles 

información muestran insatisfacción dado que no se les explica 

adecuadamente; en relación al servicio íntegro, los cuidados recibidos, 

la capacidad de respuesta, la rapidez de la entrega de citas y la atención 

médica no generaron satisfacción en la mayoría de ocasiones; tampoco 

mostraron satisfacción en cuanto al nivel de profesionalismo de algunos 

colaboradores, ni con la atención personalizada que se les otorgó. 

 

6.3. Se diseñó un plan de intervención como propuesta para mejorar la 

calidad de atención y aumentar la satisfacción de los usuarios del 

hospital I Héroes del Cenepa de Bagua; para ello primero se analizó la 

problemática por medio del estudio de los resultados y luego se procedió 

con el plan de intervención. 
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VII. RECOMENDACIONES 

 

7.1. Al Director del Hospital I Héroes del Cenepa de Bagua mejorar y 

mantener organizado y limpios todas las áreas del hospital, mejorar su 

organización y capacitar al personal en la mejora de habilidades y 

capacidades para prestar un servicio adecuado, así como establecer y 

dar a conocer las políticas que van a regir el funcionamiento de las áreas. 

 

7.2. Al Director del Hospital I Héroes del Cenepa de Bagua y jefes de áreas 

tomar charlas que les permita mejorar su capacidad de liderazgo con la 

finalidad de poder guiar a su equipo de trabajo, así mismo instruirlos en 

los procesos que se deben llevar a cabo para la prestación del servicio 

con el fin de agilizar y brindar información y un servicio oportuno a los 

usuarios. 

 

7.3. Al Director y jefes de las áreas aplicar el plan de intervención propuesto 

en el hospital I Héroes del Cenepa de Bagua para obtener un impacto 

positivo en el hospital (organización y aumento de las habilidades 

blandas) lo cual conlleva al aumento progresivo de la satisfacción en los 

usuarios; al finalizar el año realizar la retroalimentación para mejorar el 

plan de intervención acorde a las necesidades y deficiencias 

encontradas.  
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ANEXOS 
 

 Anexo 1. Operacionalización de Variables 
 

VARIABLES 
DE 

ESTUDIO 
DEFINICIÓN CONCEPTUAL 

DEFINICIÓN 
OPERACIONAL 

DIMENSIONES INDICADORES 
ESCALA DE 
MEDICIÓN  

V.I Calidad 
de Atención 

La Organización Mundial de Salud (OMS) 
menciona que la calidad de la asistencia 
sanitaria es asegurar que cada paciente 
reciba el conjunto de servicios diagnósticos 
y terapéuticos más adecuado para 
conseguir una atención sanitaria óptima, 
teniendo en cuenta todos los factores y los 
conocimientos del paciente y del servicio 
médico, y lograr el mejor resultado con el 
mínimo riegos de efectos iatrogénicos y la 
máxima satisfacción del paciente con el 
proceso. (MINSA, 2007) 

La variable Calidad 
de atención, fue 
medida por tres 
dimensiones: 
aspectos éticos, 
relaciones 
interpersonales y 
contexto de la 
atención. 

Aspectos 
técnicos 

Eficacia 

Ordinal 

Eficiencia 

Accesibilidad 

Satisfacción 

Continuidad 

Relaciones 
interpersonales 

Trato cordial 

Calidez 

Empatía 

Respeto 

Contexto de la 
atención 

Condiciones 

Comodidades 

V.D 
Satisfacción 
del usuario 

El MINSA define la satisfacción del usuario 
externo como una característica que 
comprende un conocimiento lógico, que se 
deriva de comparar sus expectativas con la 
percepción adquirida del servicio o bien 
brindado. Esta satisfacción varía en los 
individuos ya que el resto considera 
diversos puntos. (2014). 

La variable 
satisfacción del 
usuario fue medida 
por cinco 
dimensiones: 
elementos 
tangibles, fiabilidad, 
capacidad de 
respuesta, 
seguridad y 
empatía. 

Elementos 
tangibles 

Instalaciones 

Ordinal 

Equipo 

Personal 

Material de 
comunicación 

Fiabilidad 
Servicio íntegro 

Cuidados 

Capacidad de 
respuesta 

Servicio rápido 

Seguridad 
Grado de 

profesionalismo 

Empatía 
Atención brindada 

Atención 
personalizada 

Fuente: elaboración en base al marco teórico. 



 

Anexo 2. Matriz de Consistencia  

 
Título: “Mejora de la calidad de atención y la satisfacción del usuario en el Hospital I Héroes del Cenepa, Bagua año 2021” 
 
 

Formulación del 
problema 

Objetivos de la 
investigación  

Hipótesis  Variables  
Población y 

muestra 
Enfoque/nivel/ 

diseño 
Técnica/Instrumento  

Problema principal Objetivo general 
H1. La 

propuesta de 
mejora de 
calidad de 
atención, 

aumentará la 
satisfacción del 

usuario del 
Hospital I 

Héroes del 
Cenepa Bagua, 

2021 
 

HE1: la 
propuesta de 

mejora de 
calidad de 

atención,  no 
aumentará la 

satisfacción del 
usuario del 
Hospital I 

Héroes del 
Cenepa Bagua, 

2021. 

V.1 
Calidad de 
atención 

 
Población: 
Todos los 

colaboradores 
y usuarios del 

Hospital I 
Héroes del 

Cenepa 
Bagua. 

 
Muestra: Se 
trabajará con 
120 usuarios 

y 110 
colaboradores 
del Hospital I 
Héroes del 

Cenepa 
Bagua. 

Enfoque: 
Cuantitativo  

 
  Nivel: 

Descriptiva -
explicativa 
Propositiva      

 
Diseño: No 

experimental -  
Transversal 

Técnica: Encuesta 
Instrumento: 
Cuestionario  

 
  

¿De qué manera se 
mejorará la calidad de 
atención y satisfacción 
del usuario  del Hospital 
I Héroes del Cenepa 
Bagua, 2021? 

Proponer una mejora de 
calidad de atención y 
satisfacción del usuario del 
Hospital I Héroes del Cenepa 
Bagua, 202. 

Problemas específicos Objetivos específicos 

¿Cómo es el nivel de 
calidad de atención en 
el Hospital I Héroes del 
Cenepa Bagua, 2021? 
 
¿Cómo es el nivel de 
satisfacción del usuario 
del Hospital I Héroes 
del Cenepa Bagua, 
2021? 
  

a. Analizar la calidad de 
atención y satisfacción del 
usuario del Hospital I 
Héroes del Cenepa Bagua, 
2021. 

b. Identificar el nivel de 
satisfacción del usuario del 
Hospital I Héroes del 
Cenepa Bagua, 2021 

c. Elaborar la propuesta 
de mejora de la calidad de 
atención  para aumentar la 
satisfacción del usuario del 
Hospital I Héroes del 
Cenepa Bagua, 2021. 

V.2 
Satisfacción 
del usuario 

Fuente: elaboración propia.



 

Anexo 3. Cuestionarios 
 
 

Encuesta N°1 
 

“Mejora de la calidad de atención y la satisfacción del usuario en el Hospital 

I Héroes del Cenepa, Bagua año 2021” 

Participantes: Usuarios del Hospital I Héroes del Cenepa, Bagua. 

Objetivo: Medir la variable calidad de atención  

Instrucciones: Estimado colaborador a continuación se le presenta una serie de 

preguntas sírvase marcar con una X la respuesta que Ud. considere conveniente. 

S= Siempre (5)  CS= Casi siempre (4)   AV= A veces (3)   CN= Casi nunca (2)  N= 

Nunca (1) 

N° ITEM/CALIDAD DE ATENCIÓN S CS AV CN N 

Aspectos técnicos      

1 
¿Con que frecuencia considera usted que se brindan los 
servicios de manera eficaz en el Hospital I Héroes del 
Cenepa de Bagua? 

          

2 
¿Con que frecuencia considera usted que se brindan los 
servicios de manera eficiente en el Hospital I Héroes del 
Cenepa de Bagua? 

          

3 
¿Considera usted que los servicios son accesibles a los 
usuarios del Hospital I Héroes del Cenepa de Bagua? 

          

4 
¿Considera usted que la prestación de sus servicios 
satisface las necesidades de los usuarios del Hospital I 
Héroes del Cenepa de Bagua? 

          

5 
¿Los servicios que ofrece el Hospital I Héroes del Cenepa de 
Bagua; son continuos? 

          

Relaciones interpersonales      

6 
¿Considera usted que los colaboradores brindan los servicios 
con cordialidad en el Hospital I Héroes del Cenepa de 
Bagua? 

          

7 
¿Considera usted que los colaboradores brindan los servicios 
con calidez en el Hospital I Héroes del Cenepa de Bagua? 

          

8 
¿Considera usted que los colaboradores son empáticos al 
brindar los servicios en el Hospital I Héroes del Cenepa de 
Bagua? 

          

9 
¿Considera usted que los colaboradores brindan los servicios 
con respeto en el Hospital I Héroes del Cenepa de Bagua? 

          

Contexto de la atención      

10 
¿Considera usted que los servicios se brindan en óptimas 
condiciones en el Hospital I Héroes del Cenepa de Bagua? 

          

11 
¿Considera usted que las áreas del Hospital I Héroes del 
Cenepa de Bagua son cómodas para la prestación de los 
servicios? 

          

Fuente: elaboración propia. 



 

Encuesta N°2 

“Mejora de la calidad de atención y la satisfacción del usuario en el 

Hospital I Héroes del Cenepa, Bagua año 2021” 

Participantes: Usuarios del Hospital I Héroes del Cenepa, Bagua. 

Objetivo: Medir la variable satisfacción del usuario  

Instrucciones: Estimado usuario a continuación se le presenta una serie de 

preguntas sírvase marcar con una X la respuesta que Ud. considere conveniente. 

S= Siempre (5)  CS= Casi siempre (4)   AV= A veces (3)   CN= Casi nunca (2)  N= 

Nunca (1) 

Fuente: elaboración propia.

N° ITEM/SATISFACCIÓN DEL USUARIO S CS AV CN N 

Elementos tangibles      

1 
¿Usted se siente satisfecho con las instalaciones en donde 
reciben el servicio del Hospital I Héroes del Cenepa de 
Bagua? 

          

2 
¿Usted se siente satisfecho con el equipo que se emplea 
cuando se le brinda el servicio en el Hospital I Héroes del 
Cenepa de Bagua? 

          

3 
¿Usted se siente satisfecho con el personal que le brinda el 
servicio en el Hospital I Héroes del Cenepa de Bagua? 

          

4 
¿Usted se siente satisfecho con el material de comunicación 
que emplean para brindarle información sobre trámites u otros 
en el Hospital I Héroes del Cenepa de Bagua? 

          

Fiabilidad      

5 
¿Usted se siente satisfecho con el servicio íntegro que se le 
ofrece en el Hospital I Héroes del Cenepa de Bagua? 

          

6 
¿Usted se siente satisfecho con los cuidados recibidos en el 
Hospital I Héroes del Cenepa de Bagua? 

          

Capacidad de respuesta      

7 
¿Usted se siente satisfecho con la rapidez en la atención 
médica que se le brinda en el Hospital I Héroes del Cenepa 
de Bagua? 

          

8 
¿Usted se siente satisfecho con la rapidez en la que se les 
brindan las citas en el Hospital I Héroes del Cenepa de 
Bagua? 

          

Seguridad      

9 
¿Usted se siente satisfecho con el grado de profesionalismo 
con el que le atienden los colaboradores del Hospital I Héroes 
del Cenepa de Bagua? 

          

Empatía      

10 
¿Usted se siente satisfecho con la atención brindada de forma 
general en el Hospital I Héroes del Cenepa de Bagua? 

          

11 
¿Usted se siente satisfecho con la atención personalizada que 
se le ofrece en el Hospital I Héroes del Cenepa de Bagua? 
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Acta de Sustentación del Trabajo de Investigación / Tesis 
(*) 

 

 
 

Moyobamba, 20 de noviembre de 2021 
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